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　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　要　　旨
　当院の地域医療連携室は平成13年7月に開設され、紹介状持参の患者様全体に占める地域医療連携
室経由の割合も年々増加し今年度は40％台で推移している。平成17年1月に紹介患者様から「待ち時間
が長すぎる！」というクレームがあり優先診療徹底の為、地域医療連携室シグナルを作成し運用を開
始した。地域医療連携を円滑に運営していくには、病院・診療所・患者様の三者がそれぞれに満足し
なくてはいけない、と言われている。
　そこで今回、地域医療連携室を経由した紹介患者様へのアンケート調査を実施した。昨年の「外来患
者満足度調査』の結果と比較すると地域医療連携室経由の紹介患者様の満足度が高かったため、地域
医療連携室取り扱い比率を向上させる事が患者様全体の満足度向上に繋がると考える。
　　　　　　　　　はじめに
　当院の地域医療連携室は平成13年7月に開設され、
紹介状持参の患者様全体に占める地域医療連携室経
由の割合も年々増加し今年度は40％前後、取り扱い
件数は月に200件前後で推移している。平成17年1月
に紹介外来患者様から「待ち時間が長すぎる！」とい
うクレームがあり、優先診療徹底の為、地域医療連
携室シグナルを作成し運用を開始した。地域医療連
携を円滑に運営していくには、病院・診療所・患者
様の三者がそれぞれに満足しなくてはいけない、と
言われている。そこで今回、地域医療連携室を経由
した紹介外来患者様へのアンケート調査を実施し今
後の課題について検討したので報告する。
　　　　　　　　　研究目的
　当院の地域医療連携室経由の紹介外来患者様の満
足度を把握し、今後の課題を明らかにする。
　　　　　　　　　研究方法
＊研究期間：平成17年3月～平成18年1月
＊地域医療連携室開設時からの地域医療連携室取り
扱い件数を調査
　　　　　　　　　（平成13年7月～平成17年12月）
＊平成17年度の紹介状取り扱い状況を調査
　　　　　　　　　（平成17年4，月～平成17年12月）
＊平成17年度の紹介率・逆紹介率を調査
　　　　　　　　　（平成17年4月～平成17年12月）
＊平成17年3月に地域医療連携室シグナルを作成し、
　連携室経由の紹介外来患者様のカルテにつけて、
外来看護師・外来診療担当医師に優先診療の徹底
　を依頼
＊地域医療連携室経由の紹介外来患者様へのアンケ
　ート調査を実施
①実施期闇：平成18年1月16日～1月26日
　②　対象者：地域医療連携室経由の紹介外来患者
　　様（入院依頼の患者様は除く）
③　方法＝
　　・地域医療連携室経由の紹介外来患者様が来院
　　　した際、新患受付担当者から連携室に電話を
　　　もらう。
　　・地域医療連携室スタッフが自己紹介後、紹介
　　　外来患者様にアンケートについて説明し了解
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が得られた患者様にアンケート用紙を渡す。
・患者様が帰る際に、記載したアンケート用紙
を地域医療連携室に持参していただき回収す
　る。
・「職員の対応」について、今回のアンケート
結果と平成17年7月に当院の患者サービス委
員会が実施した『外来患者満足度調査』の結果
とを比較する。
　　　　　　　　　結　　果
1、地域医療連携室開設時から平成17年12月までの
取り扱い件数：（図1）取り扱い件数は年々増加し
平成17年度は月に189～232件である。
2、平成17年度の紹介状取り扱い状況：紹介状持参
の患者様全体に占める地域医療連携室経由の割合
　は34～44％である。
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図1　地域医療連携室開設時からの連携室取り扱い件数
3、平成17年度の紹介率・逆紹介率：（図2）紹介率
　は40％台で推移しており、地域支援病院の計算式
では12月に50％を越えた。逆紹介率は23．4～
29．3％であり30％に満たない現状である。
4、地域医療連携室シグナルを作成：（図3）「地域医
療連携室経由の患者様かどうかが判りにくい」と
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い外来看護師、医師の意見を元に、目立ちやすい
黄色で地域医療連携室シグナルを作成し、紹介外
来患者様のカルテにつけて新患受付に準備してお
き、患者様が来院した際にシグナルに来院時間を
記入し、来院してからどの位お待たせしているの
かが一目でわかりやすいようにし、優先診療徹底
の依頼をした。地域医療連携室シグナル運用後、
現在までクレーム報告はゼロである。
5、地域医療連携室経由の紹介外来患者様へのアン
　ケート調査結果：9目間の調査期間中、地域医療連
携室経由の紹介患者様72血中、対象となる紹介外
来患者様48名に配布し48枚回収、回収率は100％で
　あった。
《当院の場所はすぐにわかりましたか？》：（図4）
　「わかった」が94％、「わかりづらかった」が6％、
　であった。「わかりづらかった」と回答した患者様
の理由の全てが「FAXされた予約票の病院の地図
が見づらい」であった。《新患受付の場所はすぐに
　わかりましたか？》：「わかった」が83％、「わかり
　づらかった」が17％、であった。「わかりづらかっ
　た」理由は「場所が目立たない」「案内表示がわかり
づらい」が共に37．5％、「その他」が25％で「裏から
入ってきたから」であった。《受診した診療科》：心
　臓内科が16％と最も多く呼吸器科・耳鼻科・放射
線科がそれぞれ14％、泌尿器科が10％、消化器科
　が8％、内科・腎臓内科・外科・産婦人科が共に
　4％、血液膠原病科・小児科・整形外科・心臓血
　管外科が2％、総合診療科・皮膚科・眼科・麻酔
　科は0％であった。《新患受付での対応はいかがで
　したか？》：（図5）「良い」72％、「だいたい良い」
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9％、「普通」15％、「やや悪い」「悪い」はそれぞれ
2％であった。《医師の対応はいかがでしたか？》：
「良い」69％、「だいたい良い」13％、「普通」16％、
「やや悪い」0％、「悪い」2％であった。《看護師の
対応はいかがでしたか？》：「良い」67％、「だいた
い良い」22％、「普通」11％、「やや悪い」「悪い」は
0％であった。《当院に地域医療連携室があるのを
ご存知でしたか？》：（図6）「今回、初めて知った」
が5！％と最も多く、「知らなかった」43％、「知って
いた」はわずか6％であった。《紹介状を持たない
患者様が200床以上の病院を受診する場合「特定療
養費」がかかることをご存知ですか？》：「知らな
い」56％、「知っている」40％、「今回はじめて知っ
た」4％であった。《外来診療科へのご案内は新患
受付の職員が担当していますが》：「今のままで良
い」が58％と最も多く、「対応が良ければ誰が担当
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当院に地域医療連携室があるのをご存知でしたか？
　　　　　　　　　　　　知っていた
　　　　　　　　　　　　　　6％
　　外来診療科への案内担当は誰が良いですか？
　　　　　　　　　　その他
対応が良けれ　　　　　2％
ば誰でも良い
　　36％　　　　　　　　　　　　．．　　　　　　　　　　　　　　．』
　　　　　　　　　　　　　　　。・・．　　新患受付
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　58％　　　連携室職員
　　　　　4％
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　図6
知らない
　56％
　特定療養費について
今回、知った
　　4％
　　　　　　「 知っている　40％
　　　　　　本日の待ち時間
　　　　1時間以上
45～60分　　8％
　12％
30～45分
　8％
15分以内
　35％
優先されたと感じましたか？
感じなかった
　　40％
感じた
60％
良い
40％
　　　15～30分
　　　　37％
　　地域医療連携について
普通とても悪い悪い
11％　　0％　　　0％
』1禦
地域医療連携が良いと思う理由
　　すべてがスムーズ
　　　待ち時間が短い
診療科まで案内してくれる
　　事前予約ができる
特定療養費がかからない
何科にかかれば良いか迷わない
0　　　　　5　　　　10　　　　15　　　　20　　　　25　　　　30
図7
しても良い」が36％、「地域医療連携室の職員に担
当して欲しい」は4％、「その他」は2％でその理
由は「そこまでして頂かなくてもよい」であった。
《本日の検査・診察に呼ばれるまでの待ち時間につ
いておたずねします》：（図7）「15分以内」35％、
「15～30分」37％、「30～45分目8％、「45～60分」12％、
「1時間以上」8％であった。《優先診療についてお
たずねします》：「優先されていると感じた」60％、
「優先されていると感じなかった」40％であった。
《「病診連携」「病病連携」「地域医療連携」のシステ
ムについてどう思われますか？》：「とても良い」
が49％と最も多く、「良い」が40％、「普通」11％、「悪
い」「とても悪い」は0％であった。《「出雲連携」「一
病連携」「地域医療連携」のシステムが良いと思う
理由は？》（複数回答可）：「何科にかかれば良いか
迷わない」が30人と最も多く、「新患なのに事前一
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約が出来る（カルテを作っておいてくれる）」「受診
する診療科まで職員が案内してくれる」が共に26
人、「紹介状を持たずに受診した患者様より待ち時
間が短い」が20入、「特定療養費がかからない」！9
人、「その他」は1人で内容としては「すべてがスム
ーズだから」であった。
　　　　　　　　　考　　　察
　地域医療連携室開設当時から連携室取り扱い件数
は年々増加を続けており、紹介率・逆紹介率も向上
している現状であるが、そんな中、平成17年1月に
紹介患者様から「待ち時間が長すぎる！紹介患者な
んだからもっと考慮して欲しい！」というクレーム
があり、その後、地域医療連携室スタッフでクレー
ムに至った原因について検討した。
　地域医療連携室開設当時、『連携室経由の患者様は
15分以上お待たせをしない』という方針で、外来看
護師・外来診療担当医師に優先診療を心がけていた
だくよう周知徹底したはずだったが、その後、外来
看護師・医師の入れ替わりもあり、『連携室経由の紹
介患者様は優先診療を！』という意識を持たない、
または意識が低下した職員が増えてきた事も一因な
のでは？と考えた。
　そんな中で、外来看護師からの「外来が混んできて
カルテがたくさん積み重なってくると、どのカルテ
が地域医療連携室経由の患者様のものなのかがわか
りづらい」「実際に何時に来院したのか、今どれ位お
待たせしているのかがわかりにくい」という意見が
あった。
　そこで、優先診療を徹底する為にも、地域医療連
携室経由の紹介患者様のカルテが外来看護師・医師
にわかりやすいよう『地域医療連携室シグナル』を作
成し運用を開始した。運用後は地域医療連携室経由
の紹介外来患者様からのクレーム報告はゼロであり、
シグナルの効果があったと考える。
　しかし、『15分以上お待たせしない』という目標を
達成できた割合はわずか35％であり、1時間以上待
たされた患者様が8％もいた。その為か「優先された
と感じなかった」患者様が40％もいたという事実は、
優先診療に向けての職員の意識がまだまだ不足して
いると言える。
　「当院の場所がわかりづらかった」と回答した患者
様の100％がrFAXされた予約票の病院地図が見づ
らい」であった。この点については、以前にも外来
看護師から同様のクレームがあり、精度が一番高い
「写真モード」に設定して送付するようにしていたが、
それでも見づらいのであれば、これはもう家庭用
FAX機の限界であると考え、患者サービス向上の為
に、高性能FAXの購i入を検討する必要があると考え
る。
　事務職員・医師・看護師の対応についての患者様
の評価を、患者サービス委員会が実施した『外来患者
満足度調査』の結果と比較してみると、すべて今回
のアンケート調査による紹介外来患者様からの評価
の方が高かった。
　藤田1）は、「連携相手が満足しない連携は長続きせ
ず、真の連携とは言えない」と述べている。紹介患
者様の満足度が低いと紹介元の担当医師へも悪い評
価として伝わり、「大事な患者様を大切に扱われなか
った！」という想いを抱かせてしまい、円滑な医療
連携が行われなくなる恐れがあり、反対に紹介患者
様の満足度が高ければ紹介元の医師にも喜んで頂け
て円滑な応診連携・病病連携に繋がると考える。
今回の「地域医療連携室経由の紹介患者様の満足度
の方が高い」という結果を踏まえ、紹介患者様全体
に占める連携遣取り扱い比率を向上させる事が、外
来患者様全体の満足度向上にも繋がると考える。
また、玉川2）は「連携の中心は必ず患者様であること
を意識して、この患者様にはこのような医療で良い
のだろうか、ということを常に考える必要がある」
と述べている。
　今後は、地域医療連携室の存在を紹介患者様にも
知っていただき、診察を終えて帰る際に「今日はスム
ーズに診ていただいて助かりました」と喜んで頂け
るように、『医療連携は、職員全員で行うものである』
という意識を当院の全職員が持てるよう院内連携を
強化し、患者サービスの向上に努め、効果的な地域
医療連携を推進していきたい。
　　　　　　　　　結　　論
1、外来患者様全体と比較すると、地域医療連携室
経由の患者様の満足度は高い。
　病院全体の患者満足度の向上へ向けて更に連携
室経由の割合を増やす努力が必要である。
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2、15分以内に呼ばれている患者様は35％に留まっ
ており「優先されていない」と感じている患者様が
40％もいる。優先診療へ向けて外来看護師・医師
への更なる啓蒙が必要である。
3、地域医療連携室の存在を知っていた紹介患者様
　は6％であり、患者様来院時の連携室スタッフの
挨拶が必要である。
4、患者様用予約票の病院地図が見やすくなるよう
　に、高性能FAX購入の検討が必要である。
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